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（Westbrook 1987; Westbrook and Oliver 1991; 


















































































2） 日本生産性本部 : https://consul.jpc-net.jp/jcsi/
jcsi_world_csi.html 2019年8月8日















































































































































































































































































































































































































22歳以下 23 ～ 35歳 36 ～ 50歳 51歳以上 1回 2回 3回以上
男性 147(39.9%) 12(8.1%) 71(48.2%) 43(29.5%) 21(14.2%) 98(66.4%) 34(23.2%) 15(10.4%)
女性 221(60.1%) 17(7.7%) 113(51.1%) 60(27.1%) 31(14.1%) 136(61.6%) 57(25.6%) 28(12.8%)










































































































ぜひ購入したい商品がある 5.98 4.81 4.92 5.28 5.54
新商品や流行品の取り扱いが早い 5.64 4.37 4.81 5.02 5.04
充実したPBやオリジナル商品がある 5.43 4.92 4.93 4.96 4.98
商品陳列やサービス表示が分かりやすい 5.02 4.81 5.08 4.68 4.36
商品・サービスを選ぶ楽しみがある 5.39 4.96 4.81 5.36 5.54
ぜひ利用したいサービスがある 4.95 4.42 5.61 4.81 4.74
試食・試用などがしやすい 4.74 4.95 4.42 4.58 5.07
店舗が行きやすい場所にある 5.02 4.81 5.54 4.98 4.96
利用しやすい時間帯に営業している 4.66 4.68 5.63 4.67 4.98
配達・配送などの対応がスムーズ 4.91 4.43 4.2 4.35 4.26






























































店員の知識の豊富さ 5.88 5.02 4.81 5.37 5.32
店員の接客態度の良さ 6.03 5.32 5.05 5.88 5.51
店員が適切な提案をしてくれる 5.26 4.42 4.37 5.05 5.02
店員の語学力が高い 3.65 3.41 3.44 3.56 3.35
支払や会計がスムーズ 3.56 3.54 4.71 3.42 3.47
支払の待ち時間が短い 3.02 4.22 5.02 3.02 3.44
モバイル決済ができる 3.98 3.53 3.64 3.75 3.71
免税手続きが簡単 3.64 3.52 3.59 3.53 3.46
免税手続きの待ち時間が短い 3.02 3.47 4.16 3.01 3.04
フリー WIFIのサービスがある 4.85 3.94 4.88 3.58 3.49
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